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Resumen
Las instituciones públicas de educación superior, tienen que crear una cultura de comunicación 
acorde con sus necesidades tecnológicas actuales, por ello la optimización de recursos gráficos y visuales 
logrará la implementación de una comunicación efectiva y eficaz a través del marketing de medios 
sociales como herramienta para definir nuevas tendencias metodologías y generar protocolos gráficos 
que permitan explotar adecuadamente la imagen institucional. Con el modelo canvas de negocio para 
crear la marca institucional mediante el marketing de medios sociales; se identificará qué institución 
universitaria es, qué ofrece, a qué target se dirige y, en función de todo ello, diseñar un nombre, una 
imagen y unos valores para definir la marca. La utilización y aplicación de un modelo y sistema gráfico 
deber ser paulatino y en un proceso de sensibilización que produzca empatía con los miembros de una 
organización; además de normar los sistemas de comunicación gráfica de la institución que se ponen a 
disposición de las personas, formatos que se descargan directamente desde las distintas comunidades 
sociales en internet; ya que una marca es una promesa de valor que genera una relación con la población. 
Palabras Claves  Instituciones, Educación Superior.
Abstract
Public institutions of higher Education have to create a culture of communication in line with current 
technology needs, optimizing graphic and visual resources in order to achieve the implementation 
of effective and efficient communication through social media marketing as a tool to define new 
methodological tendencies and to generate graphic protocols in order to exploit their institutional image. 
With the canvas business model the institutional brand through social media marketing is developed, 
including what university may be identified, what do they provide what target they have, the design of a 
name, an image and values to define the brand. The use and application of a model and graphical system 
must be gradual and be part of a process of awareness that produces empathy with the members of an 
organization, as well as regulating the graphic communication systems of the institution that are made 
available and those formats that are downloaded directly from the different social communities on the 
internet, because a brand is a promise of value that generates a relationship with the population. 
Keywords  Institutions, higher Education.
INTRODUCCIÓN
Las Instituciones de Educación Superior comenzaron con la automatización de sus 
productos y servicios educativos en una carrera cada 
vez más competitiva y con un amplio recorrido; 
con el crecimiento constante de la internet como 
un fenómeno de masas a mediados de la década 
de los noventa, el aumento y la transformación de 
actividades institucionales ha sido muy notable; 
dentro de este cambio, las instituciones universitarias 
han olvidado en parte, la labor de comunicar dichos 
servicios y recursos a la vanguardia de la tecnología 
actual. Sin embargo hay que tomar conciencia de que 
la comunicación y el marketing son fundamentales 
para cualquier producto o servicio que desea 
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sobrevivir en mundo cada vez más competitivo y 
de mayor exigencias; y que por tanto debe generar 
más valor en la imagen institucional hacia el público 
interno y externo. 
En este cambio, las entidades de educación superior 
con la comunicación y el marketing, también 
están transformando un escenario en el que dicha 
comunicación con clientes internos y externos es 
fundamental y las herramientas como es el caso 
del social media marketing permite entablar una 
conversación necesaria y que están generando en 
internet una vinculación más directa; así en este trabajo 
se da a conocer los nuevos servicios con la generación 
de una marca y gestionada a través de las nuevas 
herramientas y tecnologías de la web 2.0 disponibles 
en internet, en lo que ha venido en llamarse web de 
vinculo social, para mejorar la comunicación con los 
usuarios, ayudando a crear ese sentido de pertenencia 
con la Institución Universitaria.
MATERIALES Y MÉTODOS
DIAGNÓSTICO: ANÁLISIS FODA
El análisis FODA es una herramienta que permite 
conformar un cuadro de la situación actual del objeto 
de estudio; en este caso la Institución Universitaria, 
etc., permitiendo de esta manera obtener un 
diagnóstico preciso que en función de ello tomar 
decisiones acordes con los objetivos y políticas 
formuladas en este trabajo investigativo. Los datos 
fueron obtenidos mediante la aplicación de un focus 
group conformado por 12 personas de la Universidad 
Estatal de Bolívar como caso práctico de aplicación; 
para con ello establecer el modelo de creación de 
marca y tener una idea más clara para aplicarlo en el 
caso de estudio como lo es la Universidad Estatal de 
Bolívar. 
FUERZAS DE PORTER
Se trata de una herramienta de gestión que permite 
determinar un adecuado marco de referencia analítico 
común para medir la naturaleza y la intensidad de las 
fuerzas competitivas; sirve para analizar el entorno 
específico de cualquier empresa o institución, 
detectando las oportunidades y amenazas que se 
presentan en él; tomando en cuenta las oportunidades 
de negocio vigentes y determinantes para establecer 
estrategias que permitan generar un posicionamiento 
más adecuado de la gestión de la marca a través de los 
medos sociales on line.
ANÁLISIS PESTLE
Es un análisis del macro entorno estratégico externo 
de una empresa o institución, que por lo general 
están fuera del control de estas organizaciones; y que 
muchas veces se presentan como amenazas y a la vez 
como oportunidades. Los resultados obtenidos con 
el análisis PESTLE brindan una mayor realidad del 
entorno en donde se desarrolla las actividades de la 
institución, generando una mayor apreciación para 
los posibles cambios inesperados del contingente 
institucional con la realidad nacional.
MATRIZ DE EMPATÍA CON EL CLIENTE
La matriz de empatía con el cliente permite 
determinar una generación de información más real 
de la situación y la perspectiva de la comunidad 
universitaria. Toda esta información fue recabada de 
la aplicación del focus group:
 
Tabla 1: Matriz de Empatía con el Cliente
Fuente: Universidad Estatal de Bolívar
Elaborado: Por el Autor
GENERACIÓN DE PROPUESTA DE VALOR
Esta propuesta de valor está solventado por un 
cambio generacional en la imagen institucional y 
su mejoramiento por tener una imagen de prestigio 
en el mercado académico universitario actual.  Los 
resultados permiten tener una idea más clara del valor 
que persiguen los clientes internos de la institución 
para con ello desarrollar la estrategia pertinente de 
fidelización y constancia de mercados a través de la 
estrategia del océano azul que establece la situación 
real de la institución educativa y a donde se pretende 
llegar con la generación de la propuesta de valor.
ESTRATEGIA DEL OCÉANO AZUL
La estrategia final de generación denominada 
estrategia del océano azul; en donde la Imagen 
Institucional, la oferta Académica y los Servicios 
Institucionales son las variables de ponderación para 
generar los mecanismos prioritarios para su aplicación 
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en el Plan de Social Media Marketing; partiendo de 
la imagen establecida actualmente se busca mejorarla 
con un adecuado cambio institucional paulatino que 
no involucre resultados negativos hacia el mismo. En 
cuanto a la oferta académica la actualización depende 
de la acreditación y creación de nuevas carreras 
dentro del marco de la acreditación universitaria.
Tabla 2: Tabla Estratégica CREA
Fuente: Universidad Estatal de Bolívar
Elaborado: Por el Autor
 
Tabla 3: Tabla Estratégica del Océano Azul
Fuente: Universidad Estatal de Bolívar
Elaborado: Por el Autor
RESULTADOS
 Una vez analizados los datos del modelo de 
negocio canvas actual complementado con la matriz 
de empatía con el cliente y la generación de valor se 
puede determinar y establecer el modelo propuesto 
de los negocios canvas para la generación de marca a 
través del social media marketing.
DISCUSIÓN
Una vez analizados los datos del modelo de 
negocio canvas actual complementado con la matriz 
de empatía con el cliente y la generación de valor se 
puede determinar y establecer el modelo propuesto 
de los negocios canvas para la generación de marca 
a través del social media marketing. Se tiene como 
referencia la determinación del valor para el cliente 
que consistía en lo siguiente:
 
Tabla 4: Evaluación Modelo Canvas
Fuente: Universidad Estatal de Bolívar
Elaborado: Por el Autor
Con este análisis se puede determinar la importancia 
de la aplicación del modelo en la generación de 
la marca institucional a través del social media 
marketing.
 
Tabla 5: Métricas para medir el impacto de la creación 
de la marca a través del Social Media Marketing.
Fuente: Universidad Estatal de Bolívar
Elaborado: Por el Autor
Estas métricas permiten tener un mejor y apropiado 
control de gestión del social media marketing a 
aplicarse en la Universidad Estatal de Bolívar con 
la generación de la marca institucional; son métricas 
coherentes y de fácil uso para determinar y establecer 
cambios sustanciales y reales de acuerdo al desarrollo 
de la entidad.
CONCLUSIONES
Generar un adecuado valor como propuesta para 
un cliente es el medio de vinculación más directo y 
efectivo para fidelizar las relaciones de apreciación 
por un determinado producto o servicio. Por ello se 
hace imperioso aplicar técnicas e instrumentos como 
la generación de un nuevo modelo de negocios, 
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para la sobrevivencia en un mercado cada vez más 
competitivo y mucho más en el campo educacional. 
Establecer un cambio sustancial en una marca es 
determinar condiciones para perdurar en la mente del 
consumidor, generando más empatía y sobre creando 
sentido de pertenencia con una institución, empresa 
o negocio. La generación del modelo canvas actual 
permite generar un adecuado modelo empresarial 
administrado estratégicamente por un plan de social 
media marketing en beneficio de la Universidad 
Estatal de Bolívar. El marketing ya no es una batalla de 
productos o servicios es una batalla de percepciones 
en la mente del consumidor, más aún en los medios 
digitales on line existentes, transmitiendo una mayor 
vinculación con las redes sociales en la actualidad es 
la estrategia generadora de una comunicación exitosa 
para una institución.
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